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Teoria de la Comunicacién Corporativa

Resumen

La comunicacién es un fendmeno, en el caso de los seres humanos es el punto de partida de la
sociedad; sin embargo, solo hace sesentaiuno afios se formuld la primera teoria de la comunicacion
humana de Berlo; porque sin bien existen diversos conceptos y propuesta para definir el fendmeno,
en algunos casos simplemente fue tomada como una herramienta para el interés de las personas y
de los grupos y por otro lado, al percibir una aceleracion del fendmeno de la comunicacion en la
sociedad, algunos investigadores orientaron todos su esfuerzos por describir la aceleracion del
fendmeno incluyendo los instrumentos tecnoldgicos, como si fuesen variables independientes. Mas
adelante para describir la comunicacion corporativa, utilizaron la teoria matemaética de la
comunicacion de Shannon y Weaver; porque de estos investigadores, habian colocado como canal,
los medios tecnoldgicos y esto permitia, construir una modelo de comunicacién corporativo
deshumanizado, donde la persona no tuviera lugar, algo opuesto a la realidad, en tal sentido toman
como base la teoria de la comunicacion humana de Berlo y a las teorias de Maletzke y Schramm,
se formula la teoria particular de la comunicacién corporativa.

Palabras clave: Comunicacion Corporativa; sociedad; tecnologia; fendbmeno; empresas.

Abstract

Communication is a phenomenon, in the case of human beings it is the starting point of society;
However, only sixty-one years ago was Berlo's first theory of human communication formulated,
because although there are various concepts and proposals to define the phenomenon, in some
cases it was simply taken as a tool for the interest of people and groups and on the other hand,
when perceiving an acceleration of the phenomenon of communication in society, some researchers
directed all their efforts to describe the acceleration of the phenomenon including technological
instruments, as if they were independent variables. Later to describe corporate communication,
they used the mathematical theory of communication of Shannon and Weaver; Because of these
researchers, they had placed the technological means as a channel and this allowed, to build a
dehumanized corporate communication model, where the person did not have a place, something
opposite to reality, in this sense they take as a basis the theory of human communication de Berlo
and the theories of Maletzke and Schramm, the particular theory of corporate communication is

formulated.
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Resumo

A comunicacgdo € um fendmeno, no caso do ser humano é o ponto de partida da sociedade; No
entanto, apenas sessenta e um anos atras, a primeira teoria da comunicacdo humana de Berlo foi
formulada; porque embora existam varios conceitos e propostas para definir o fendmeno, em alguns
casos ele foi tomado simplesmente como uma ferramenta de interesse de pessoas e grupos e, por
outro lado, ao perceber uma aceleragdo do fendmeno da comunicacdo na sociedade, alguns
pesquisadores direcionou todos os seus esforcos para descrever a aceleragdo do fendmeno
incluindo instrumentos tecnoldgicos, como se fossem variaveis independentes. Mais tarde, para
descrever a comunicacgdo corporativa, eles usaram a teoria matematica da comunicagdo de Shannon
e Weaver; Por conta desses pesquisadores, colocaram como canal, os meios tecnoldgicos e isso
permitiu, construir um modelo desumanizado de comunicacdo corporativa, onde a pessoa nao
tivesse um lugar, algo oposto a realidade, nesse sentido tomam por base o teoria da comunicagéo
humana de Berlo e as teorias de Maletzke e Schramm, a teoria particular da comunicacao
corporativa é formulada.

Palavras-chave: Comunicagdo corporativa; sociedade; tecnologia; fendmeno; O negécio.

Introduccion

La primera teoria de la comunicacién humana, de la sociedad occidental, es posiblemente la del
filésofo Platon, quien segin (Graupera, 2008), se encuentra en la obra denominada Febro, y de
acuerdo a sus indagaciones la teoria se reduce a lo siguiente: “realmente retorico y persuasivo”
(p.7); es decir la primera propuesta tedrica de la comunicacion es un concepto basado en la
persuasion.

Obviamente existe una gran diferencia entre una teoria y un concepto; mientras la primera es la
descripcion de un fendmeno; la segunda es una opinion, la cual también se podria definir como una
representacion de una situacion, sin rigor de estudio, salvo la propia capacidad de quien emite el
juicio de valor; esta situacion, en la cual los conceptos son elevados a la categoria de teoria ha
conllevado a una serie de inconsistencia y ha generado documentos con logica difusa respeto a la

comunicacion en general y la comunicacién corporativa en general.
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Modelo de Berlo
El primer modelo de comunicacién humana es el propuesto por David Berlo, en su libro El Proceso
de la Comunicacion: Introduccion a la Teoria y a la Practica publicado en 1960, y esto porque por

primera vez, no se mezcla la tecnologia para describir la comunicacion entre personas.

Figura 1: Modelo de la comunicacién humana de David Berlo.
Fuente —> Mensaje —2 Canal —> Receptor

Habilidad de vista Habilidad de
Comunicacién Comunicacion
Actitudes Elementos: Qido Actitudes

Contenido
Conocimiento Tratamiento Tacto Conocimiento
Codigo
Sistema Social Olfato Sistema Social
Cultura Gusto Cultura

Fuente: (gocongr, 2017)

La importancia del modelo de Berlo, a diferencia de sus antecesores, es el hecho de estudiar el
fendmeno de la comunicacion desde el elemento de la sociedad como es el ser humano; mientras
las propuestas tedricas anteriores planteaban un modelo de comunicacion de masas, teniendo como
variable independiente a los medios de comunicacion, diarios, radios y otros, lo cual desde
perspectiva enteramente cientifica es imposible, pues las herramientas e instrumentos, no pueden
ser consideradas variables independientes; porque estan sujetas, aun, a la voluntad de las personas.
Sin embargo, en un ambiente, donde se consideraba a los avances tecnoldgicos, como variables
independientes, surgen dos escuelas de comunicacion la de Chicago en los Estados Unidos y la de
Francfort en Alemania, en una controversia de visiones, por un lado, la escuela norteamericana,
percibe en el fenomeno de masas una posibilidad integradora, mientras los europeos una situacion
de control social, asi lo da comprender, (Salas, 2011) parafraseando a otros autores como Saperas
y De Morganas.

Sin embargo, el fendmeno de masas no es algo nuevo, pues las corrientes de opinion son tan

antiguas como la sociedad, las cuales se generan espontaneamente tanto a nivel de la macro, como
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de la micro sociedad, como se puede apreciar en las familias en donde una determinada noticia;
genera opiniones y cuando el conglomerado humano es mucho mas nutrido y se desarrolla en
espacios mas grandes, obviamente se conforman corrientes, debido a la interaccion de persona a
persona.

En realidad, los estudiosos de las escuelas de Chicago y Francfort no percibieron un nuevo
fendmeno social, sino en estadio de ciclo de aceleracion, de las corrientes de opinién, debido a la
introduccidon tecnologica, es como en las circunstancias actuales donde la cuarta revolucion ha
generado una tecnologia de bajo costos de esta manera las personas naturales, pueden propalar
mensajes a sus seguidores, generandose interacciones y formandose corrientes de opinién en
précticamente algunos minutos.

Sin embargo, si en las comunidades cientificas se reconoce el proceso ciclo de los fendmenos y se
sabe desde hace mucho, como la incorporacion de la tecnologia acelera el flujo de los fendmenos;
para muchos estudios de la comunicacién esto ha sido indiferente; porque han continuado
considerando la tecnologia, como variable independiente y para la formacion académica ha sido
mas importante la aplicacion del modelo matematico de la comunicacion formulada por Shannon
y Weaver, formulada en 1948.

Para la formulacion de la teoria de la comunicacion corporativa, el cual es el objetivo de este trabajo
se ha considerado, primero a Berlo y a otros tedricos de la comunicacion, quienes han hecho aportes

toman como elemento protagonico al ser humano.

Modelo de Maletzke

Toda vez que es un fendmeno social, transversal, profesionales de diferentes especialidades se
interesan en el tema de la comunicacion como es el caso de Gerhard Maletzke; un fildsofo y
psicologo graduado en la universidad de Hamburgo quién para 1963, publica Psicologia de la
Comunicacion Social, un libro en el cual plantea la comunicacion desde una perspectiva

psicologica introduce temas como el de la imagen, personalidad entre otros.
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Figura 2: Modelo completo de Maletzke.

Auto-magen  oel

comunicador
 Auto-magen
Estructura o2 I3 / ozl receplor
personalicad  del
comunicador
Selercia Seleccion def contenldo
SEEccion ¥  delos medios Estructura o2 1a
ﬁ:n‘;,.l‘eﬁfon M ks >/< personalicad  gel
Equipo g2 travajo __ - ~ o E —: Epecl Srpesenctaties receptor
del comunicador - __ \—> M : ~ » R
G [ >
o —— o —» Presion o Imitacion ael T
£1 comunicador en Preslon o exigencias » medio /
su organizacion del mensaje e / El receplor en  cuanio
g3 | \ Imagen dei meao que / miembro 0e fa sudiencis
tiene el receptor
Entomo soclal de! Presion o exigencias < d \
— del fuadio \, Entomo social gel
racapior
imagen gel comunicador que tiene el raceplor

Presion y imitaciones
producidas por &
caracier paolico del
contenigo de ios
medios

Imagen gel receplor que tiene &l comunicador

C = Comunicador M = Mensaie R=
Fuente: (Universidad de Murcia, 2009, pag. 207)

La importancia de Maletzke su introduccion de una serie de variables tanto en el comunicador
como en el receptor, los cuales por primera vez son evidenciados; sin embargo, (Universidad de
Murcia, 2009), hace notar:
“Maletzke concibe esencialmente la comunicacion como el proceso de encuentro entre
dos individualidades sociales dotadas de personalidad, el comunicador y el receptor.
Aunque los considera como factores influyentes, sin embargo, no desarrolla con igual
importancia los factores sociales y del medio que pueden afectar enormemente a la
comunicacion (intereses econémicos, politica del medio, naturaleza de la
organizacion, contexto social de la comunicacion, etc....)” (p.206).
En contraposicion a lo expuesto por la Universidad de Murcio, si bien no Maletzke no aborda el
tema de interés social y se enfoca mas a los elementos internos y de interno de comunicador y
receptor, casualmente esta vision es lo importante de Maletzke, porque un gran parte de los
investigadores de la comunicacion como las escuelas de Chicago y Francfort, estaban mas
interesados en abordar el tema de la comunicacion masas, es decir su efecto en la formacion de las
corrientes de opinion y su impacto en el escenario politico.
De todos los elementos que propone Maletzke, en lo relacionado al comunicador es el comunicador
en su organizacion, equipo de trabajo del comunicador, el entorno social del comunicador y la

seleccién y estructura del contenido. Todos estos puntos son sumamente relevantes; pues por
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primera vez se considera al comunicador dentro de un ambiente organizacional, en el cual existe
un trabajo en equipo, en entorno social y tarea de seleccion y estructura del contenido.
A continuacion, se amplia la figura de la parte del comunicador del modelo para Maletzke, para

realizar reflexiones de temporalidad

Figura 3: La produccién/emision en el modelo de Maletzke.

Auto-imagen del
comunicador

Estructura de la
personalidad del

5 - I .
comunicador Seleccion del contenido

2 de los medios
Selecciony <

estructuracion Y B— Efecto, experiencia del
Equipo de trabajo del contenido E —: contenido R
i T D > - XETTLY, £

del comunicador — & M | » s]r:::gn o limitacion del
o . >

El comunicador en o — I!'nagen del medio que
Su organizacion » tiene el receptor _

Entomo social
del comunicador

Presion y limitaciones
preducidas por el
caracter publico del
contenido de los
medios

Fuente: (Universidad de Murcia, 2009)

El modelo de Maletzke, con algunas modificaciones, podria ser la representacion de las actividades
de los comunicadores del presente siglo en las corporaciones. El punto mas importante para el
desarrollo de la teoria de la comunicacion corporativa, es el considerar al comunicador en su
organizacion, hasta este momento el emisor no era parte de una organizacion, incluso si el emisor
era una organizacion seguia siendo representado como un elemento individual y no como parte de
un engranaje planificado.

Cabe indicar que en una organizacion existe una jerarquia y por lo tanto el comunicador no tienen
libre albedria, su trabajo tiene limitaciones, tanto por el plan corporativo, como el de las decisiones
de la alta direccion e incluso su creatividad debe realizarse dentro de marco de la vision y mision
de la organizacion y si esta no existiera documentariamente, estaria siendo emitida por el

empresario o quien tenga la responsabilidad superior.
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La propuesta tedrica de Maletzke, realiza aportes significativos a la direccion del medio y del
receptor al medio, los cuales en la actualidad estdn vigentes en la parte operativa de los

comunicadores corporativos.

Modelo de Scharmm
Otro modelo de comunicacion, el cual servira de base para la formulacion de la teoria de la

comunicacion corporativa es el modelo de comunicacion masiva e de Wilbur Lang Sharamm.

Figura 4: Modelo de la tuba de Wilbur Schramm.

Organizacion

Medio de
comunicacion

Muchos
mensajes
idénticos

El pablico MASIVO

Muchos receptores,
cada uno decodifi-
cando, interpretando,

| codificando.
. Cada uno concectado
Retroalimentacion inferida. Feedback. con un grupo donde se
reinterpreta el mensaje.

Nutrido de fuentes de noticias, arte, etc. I

Fuente: (algarabiacomunicacion, 2013)

Scharmm, hace una contribucion enorme a la formulacién de la propuesta tedrica de la
comunicacion corporativa, el aporte es el de los receptores multiples y lo segundo es la
Organizacion al igual que Maletzke, no percibe el trabajo del comunicador como una actividad
independiente, sino dentro de la organizacion. Al respecto, (Universidad de Palermo, s.f.)

Este modelo es el mas importante y no es lineal; ya que hace referencia a la comunicacién colectiva.
La cual hace ver el proceso que, de una multiplicidad de mensajes, el perceptor selecciona los
cuales se le hace maés facil entender el mensaje; los que mas le llaman la atencion, los que mas
tienen que ver con su personalidad y los que mejor respetan el conjunto de normas de grupos y

valores de su grupo social. (p.7).
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Los aportes de Berlo, Maletzke, Schramm a la Teoria de la Comunicacion Corporativa

Si se considera el origen de la civilizacion a Grecia-Roma, la comunidad cientifica se demor6 2736
aproximadamente para formular una teoria de la comunicacion de humana como es la de Berlo;
porque la teoria matematica de la comunicacién, mejor denomina teoria de la informacion, obedece
a la necesidad de Claude E. Shannon y Warren Weaver, de formular como fluye la transmision de
la informacidn, con sus elementos facilitares y restrictos. Ademas, durante muchas décadas las
investigaciones abordan el tema de la comunicacién como las empresas de comunicacién y sus
efectos en las corrientes de opinién

La importancia de Berlo, es la formulacion de la teoria de comunicacién humana, es decir sin
incorporar en ella un elemento tecnoldgico, como si fuera una variable independiente de la
sociedad. Asi Berlo da a conocer los canales de comunicacion de los seres humanos, los cuales,
con la incorporacién de la tecnologia, obviamente se potencian y se expanden mas rapido; pero su
presencia solo amplifica y acelera los fendmenos, no los crea, esto ultimo es un atributo
exclusivamente humano, en la sociedad correspondiente.

A partir de Berlo si alguien introduce en un modelo una herramienta o instrumento, esta
desarrollando un modelo operativo, los cuales son importantes para el manejo del fendmeno; pero
de ninguna manera se puede considera un modelo teérico, porque estos corresponden a la
descripcion del fenémeno humano.

Pasando al aporte Maletzke, este introduce la dependencia de la labor de comunicador en la
organizacion, es decir cuando un comunicador desarrolla mensajes para una organizacion, el
responsable no es el profesional sino el lider de la organizacién, en términos del fenémeno
particular de la comunicacion corporativa, el responsable seria el chief executive officer (CEO) de
la empresa, es a partir de esta reflexion que desarrolla los sub elementos del emisor, los cuales se
detallaran en la parte el capitulo del desarrollo de articulo.

Por otro lado, Schramm aporte los receptores mdltiples, para el desarrollo de la Teoria Particular
de la Comunicacion Corporativa, TPCC, es decir el concepto manejado durante 40 afios sobre la
comunicacion lineal, en escenarios grupales, sobre todo corporativos es imposible de sostener ante

las evidencias.

Pol. Con. (Edicién nim. 56) Vol. 6, No 3, Marzo 2021, pp. 2393-2416, ISSN: 2550 - 682X



Teoria de la Comunicacién Corporativa

Civilizacion, organizaciones y vacio tedrico

La civilizacién occidental tiene 2797 y las organizaciones son las micro sociedades de la
humanidad, desde la familia, hasta el Estado son organizaciones las cuales tienen diferentes
objetivos, motivaciones e intereses; pero todas representan el deseo del ser humanos de agruparse
y sumar esfuerzos para lograr un objetivo; sin embargo cade destacar que no siempre el aporte de
las personas fue un acto voluntario; la esclavitud es el modelo econémico y social sobre la cual se
edifico de la civilizacion grecorromana, motivo por el cuales los empresarios de la sociedad
mencionada, consideraban simplemente un bien a otros seres humanos, a quienes les arrebataron
su independencia.

Las organizaciones productivas siempre existieron, no puede establecer una fecha de inicio, aun
cuando existen registro de empresas, como la Kongd Gumi Co., Ltd, constructora japonesa, que
estuvo vigente durante mas de 1000 afios, y fue comprada por Takamatsu Group en el 2006,
“Kongo-Gumi cuenta con méas de 1.400 afios de historia corporativa trabajando exclusivamente en
la arquitectura de templos y santuarios. Kongo-Gumi lleva a cabo un procedimiento de control
integrado, asi como un servicio postventa completo” (Takamatsu Group , 2008), lo cual es una
pequefia demostracion de lo prolongada existencia de las organizaciones corporativa.

Si existen sociedades corporativas desde hace siglo, la ausencia de una TPCC se debe a que la
comunicacion desde la época grecorromana, fue considerada una herramienta, por lo tanto, nunca
existié un interés de describir el fenémeno; sino simplemente de formular procesos, herramientas,

técnicas e instrumentos para persuadir al publico tanto interno, como externo.

Conceptos sobre la comunicacion corporativa
Con la finalidad de sustentar adecuadamente la forma como se conceptualiza la comunicacion
corporativa se citara algunos autores
En el articulo Gestion de Comunicacién Corporativa: consideraciones para el abordaje de su
estudio y practica (Apolo, Baez, Pauker, & Pasquel, 2017), mencionan:

La comunicacion corporativa es un instrumento de gestion por medio del cual toda forma

de comunicacion interna y externa conscientemente utilizada, esta armonizada tan

efectiva y eficazmente como sea posible, para crear una base favorable para las relaciones
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con los publicos de los que la empresa depende (Van Riel, 1997 como se cit6 en Apolo,
Béez, Pauker, & Pasquel, 2017)
Asimismo, citando a muchos autores (Apolo, Baez, Pauker, & Pasquel, 2017), consideran en
términos generales a la comunicacion corporativa como una estrategia y una gestion de mensajes
con la finalidad de contribuir al fortalecer la imagen y la reputacién empresarial y dentro de un
concepto general la integracion de todos grupos de intereés.
Por su parte (Salguero, 2017), considera la comunicacion corporativa, como una tarea
multidisciplinaria, porque cémo existen muchos profesionales comunicandose o interviniendo en
procesos formales para el desarrollo de mensajes, supone, Salguero, que estd es la realidad
observada, y sobre esta base menciona
Los comunicadores asocian el término a toda la informacion que es generada dentro de la empresa
y que, utilizando medios convencionales 0 no convencionales... Los disefiadores asocian a los
manuales de marca y a las propuestas de gestién de marca... Y los profesionales del marketing,
asocian a toda comunicacion con objetivos comerciales o institucionales que permiten generar
posicionamiento. (Salguero, 2017, pag. 16)
Sin embargo, la realidad es una seleccién arbitraria de la mente, respecto a elementos existentes en
el medio ambiente; por eso las teorias son abstracciones de relaciones de magnitud, y no la
descripcion de un conjunto de personas realizando sus tareas, pues los seres humanos, en el
ambiente laboral necesitan comunicarnos para organizar y ejecutar trabajos y no por ello
pertenecen al fendmeno de la comunicacion.
Pero la posicion de Salguero, es compartida por muchos investigadores, al respecto, (Duran, 2005),
menciona como a los “cuatro conceptos tradicionales en el ambito de la comunicacion:
informacion, propaganda, publicidad y relaciones publicas”, (p.93). Lo cual coincide con las
especialidades de los profesionales de las ciencias de la comunicacion, y mas adelante menciona
“los cuatro elementos aludidos han estado presentes en la comunicacidon organizacional, pero...
resultan incompleto” (Duran, 2005, pag. 93); por este motivo decide agregar, el concepto creciente
en ese momento -finales del siglo pasado- la responsabilidad social, la cual menciona
implicitamente.
Luego de dar a conocer dar a conocer los elementos, mencionados en el parrafo anterior, (Duran,
2005), propone “el nuevo macroconcepto de la comunicacion: el Corporate” (p.91); como se

menciono anteriormente la conceptualizacion sobre las comunicaciones corporativas, (C.C) esta
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fuertemente influenciada por la retorica, y la busqueda de actualizar a la C.C. con las modernidades
emergentes, incluso la asociacion de Directivos de Comunicacion, (Dircom) de Espafia, también
trabaja en esta linea, proporcionando temas de actualidad.

Por lo antes manifestado, “Cuando hablamos de la comunicacion corporativa, se vuelve un recurso
estratégico, que ayuda a posicionar una imagen positiva al interior y exterior de la empresa”.
(Cevallos, 2013, péag. 7), de esta manera se deduce, como la comunicacion corporativa ha sido
conceptualizada desde la vision de la gestion empresarial y es en actualidad la posicion mas
divulgada, en este sentido, (Mira, 2018)“podemos afirmar que la Comunicacion Corporativa es un
recurso de creacion de valor intangible y distintivo en la Direccion Estratégica de la empresa”
(p.148), de esta manera es como se ensefia la C.C tanto en las facultades de administracion, como

las de comunicacion, dejando de lado el valor del fendmeno de la comunicacion.

Porqué es importante reconocer la comunicacién corporativa como un fenémeno.

Los fenémenos se producen de manera natural, la investigacion bésica o tedrica esta orientada a
construir modelos los cuales permitan saber como se producen dichas manifestaciones; mientras la
investigacion aplicada resuelve problemas a partir del conocimiento tedrico.

La importancia del desarrollo de un modelo tedrico es conocer el fendmeno y de esta manera elegir

adecuadamente la herramienta o instrumento a utilizar, para que todo fluya correctamente.

Figura 5: Este es modelo de comunicacion mas difundido, basado en el modelo matemético de Shannon y Weaver.
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Fuente: (losrecursoshumanos.com, 2016)
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Como en la mayoria de escuelas universitarias han tomado como referencia el modelo de Shannon
y Weaver, como fundamento tedrico de la comunicacion, se partird de este, para empezar a
reflexionar sobre la comunicacion corporativa. Teniendo como base la comunicacion humana; en
las micro sociedades, como las corporaciones, las personas se comunican mayoritariamente para
planificar, organizar, dirigir y controlar sus actividades desde elementos fundamentales, como los
manuales de funciones y procedimientos, sobre este base del discurso, es que algunos autores han

planteados la deshumanizacion de la comunicacion al interior de las corporaciones.

Figura 6: Modelo de comunicacion corporativa de la Fonorie.
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Fuente: (Ordofiez, 2018)

Como se menciond en el parrafo anterior, al priorizarse los mensajes de gestion -en las
corporaciones - algunos investigadores despersonalizaron la comunicacion, como se puede apreciar
en la figura 6 donde el modelo comunicacion corporativa es un flujo de proceso de gestion, tal
como es la tendencia del siglo pasado; asimismo el utilizar el modelo de Shannon y Weaver, (S &
W) disefiado para la informatica, fue para establecer una continuidad entre uno y el otro modelo,
porque para S & W, el canal es un aparato tecnolégico y no parte del componente humano como

es el caso de la teoria de Berlo, a continuacion los flujos de comunicacion interna.
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Figura 7: Modelo de comunicacion interna (Responsabilidad social empresarial desde la direccion , 2015)
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Respecto al modelo, figura 7, esta es una version de comunicacién corporativa interna, influencia
por la sociedad esclavista, muchos suponen que las corporaciones se gestaron en épocas recientes
y esto no es cierto, en la antigua Roma, existian multimillonarios, quienes hicieron sus fortunas
con la esclavitud, cadenas de prostibulos, empresas constructoras entre otros rubros; cuando en
Europa empieza la revolucion industrial la organizaciones corporativas, copia el modelo
jerarquizado, y conforme la sociedad corporativa avanza hacia su propia identidad deja de lado el
modelo propuesto en la figura 7.
Lastimosamente durante los ultimos 70 afios no ha existido interés por desarrollar una teoria de la
comunicacion corporativa, tomando a las personas como el elemento principal. Sin embargo,
estudiosos norteamericanos empieza a cuestionar, la despersonalizacion, al respeto
En un giro importante, Ashcraft, et al. 2009 rastrea el desarrollo del concepto, la
comunicacion constituye la organizacion, y proporciona la primera revision integral de
estudios sobre materialidad en las organizaciones. Estas referencias son recursos valiosos
para ayudar a los estudiantes graduados a comprender la historia, asi como una vision
general conceptual del campo. (Putman, DaJung, & Banghart, 2017)
Es decir, la despersonalizacion de la comunicacion corporativa, es una imposibilidad porque la
comunicacion generd la organizacion y esta existe por la permanencia de los seres humanos, sobre
la humanidad y las organizaciones:
Definimos comunicacion organizacional como el envio y recepcion de mensajes entre

personas interrelacionadas dentro de un entorno o entorno particular para lograr objetivos
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individuales y comunes. La comunicacién organizacional es altamente contextual y

culturalmente dependiente. Los individuos de las organizaciones transmiten mensajes a

través de canales cara a cara, escritos y mediante canales. (lumenlearning, 2009)
Como se hizo referencia, la comunicacion crea la sociedad y dentro de ella las personas se
organizan con diferentes objetivos, como en la actividad empresarial, por lo tanto, la pretension de
realizar un modelo de comunicacidn corporativa, sin considerar los elementos de la comunicacion
humana, resulta inconsistente a la realidad social y genera confusion al momento del aprendizaje;
pues porque la C.C solo se ensefia a nivel operativo.
Antes de presentar el modelo de comunicacion corporativa es indispensable indicar las diferencias
entre las diversas comunicaciones relacionadas. La comunicacion organizacional, se refiere a las
organizaciones en general, desde la familia hasta el Estado, pasando por las culturas, las
instituciones, las iglesias, entre otras. En el caso de las organizaciones sin fines de lucro se
denomina comunicacion institucional. La comunicacién empresarial, esta vinculada con las
actividades de gestion productiva — comercial y en este sentido algunas instituciones realizan
esporadicamente e incluso permanentemente alguna actividad empresarial. Como cuando una
iglesia realiza actividades para recolectar fondos econémicos.
Asimismo, un gran parte de las instituciones pablicas brindan bienes y servicios, por lo tanto, su
gestion es empresarial, exceptuando la normatividad econdémica. En este siglo XXI es muy dificil
definir de manera dicotomica el modelo de organizacidn, pues existen una gran variedad de
posibilidades, en tal sentido la comunicacion corporativa, se realiza dentro de las organizaciones
lucrativas, cuyo horizonte de existencia es ilimitado y se toman decisiones para crecer y expandirse.
La diferencia mas marcada entre una corporacion y una empresa, es la vision del lider en el primer
caso toman decisiones para mantenerse en el mercado durante el mayor tiempo posible; en el
segundo de los casos es una organizacion de una o dos generaciones, las cuales no perciben en la

organizacion el legado de sus vidas; sino una forma de obtener ingresos.

Desarrollo
El emisor responsable
Como la comunicacién humana da origen a la sociedad, de la misma manera la comunicacion

humana da origen a las corporaciones y es el lider, quien gesta la formacion y continuidad de la

Pol. Con. (Edicién nim. 56) Vol. 6, No 3, Marzo 2021, pp. 2393-2416, ISSN: 2550 - 682X



Teoria de la Comunicacién Corporativa

organizacion, ain cuando dicha funcién recaiga en diferentes personas a lo largo de la existencia
de la compafiia.

El lider es el emisor responsable de la corporacion, porque en administracion se puede delegar las
funciones; pero jamas la responsabilidad, entonces dependiendo del modelo y dimensién
organizacion el emisor responsable puede ser el duefio, el gerente general, presidente del directorio,
el presidente de la junta de accionistas. Hay dos elementos importantes para determinar quien es el
emisor responsable, el primero esta relacionado al patrimonio, es decir quien es el accionista
mayoritario y el segundo es quien ha demostrado tomar las mejores decisiones para la continuidad
de la organizacion.

Los grandes empresarios como el caso de Warren Buffett, Carlos Slim Held entre otros, quienes
dirigen corporaciones y tienen a su cargo a presidentes de directorios, gerentes generales entre
otros, contindan siendo los emisores responsables; pues sus colaboradores, en caso de tener dudas
recurren a ellos y aun cuando tenga una propia personalidad y desarrollen una comunicacién
singular, tienen un marco corporativo referencial para tomar sus decisiones.

Por este motivo cuando el lider dejaba de existir se producia un sisma, esto generd que, desde hace
algun tiempo, los sucesores corporativos, durante afios y progresivamente vayan asumiendo el
control, como una sucesion progresiva, esto debido a la importancia del emisor responsable, pues
de sus acciones y decisiones dependeré la continuidad de la corporacion.

El emisor responsable es la persona natural, quien dirige la corporacion y la vez define el modelo
de la organizacion y el estilo de comunicacién del emisor corporativo; por este motivo las
compafiias tienen particularidades, dentro de una definicion general como la conducta de las

personas.

El emisor corporativo, el emisor funcional y el emisor profesional

En términos juridicos es la razon social de la compafiia, en términos funcionales son todos los
mensajes emitidos y transmitidos en nombre de la corporacion, potencialmente todas las personas
quienes laboran en una corporacion son emisores funcionales de la compafia; por este motivo
cuando un emisor funcional se presenta a miembros de la sociedad, lo hace usando la raz6n social
de la corporacion; como ejemplo: Pedro Guevara de Bazan y Asociados, de esta manera determina

su condicion de emisor funcional.
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Al interior de las corporaciones las personas son reconocidas por el &rea o el departamento donde
laboran, porque en términos funcionales, cuando se comunican lo hacen desde la funcién y el cargo
que ocupan. Cabe indicar el prestigio y la autoridad en la posicidn organizacional, incluso en cargos
no gerenciales. La secretaria del emisor responsable, es respetada por todos los gerentes de linea e
incluso sus mensajes son apreciados, por la cercania con el lider de la organizacion.

El emisor profesional, es basicamente el comunicador, aun cuando también se puede considerar a
los profesionales del marketing, disefiadores e incluso el personal de sistemas; porque dentro de su
formacion y funciones deben contribuir al desarrollo de los mensajes corporativas; por este motivo

estos profesionales cumplen dicha tarea.

Los receptores multiples

La razon por la cual el modelo de comunicacion interpersonal es inaplicable en la comunicacién
corporativa externa es porque, como lo hemos dado a conocer existe un emisor responsable,
emisores funcionales los cuales emiten y trasmiten mensajes en nombre del emisor corporativo, a
receptores multiples es decir a conjuntos de clientes, potenciales clientes y publico en general.

Si bien en algunos momentos la comunicacion corporativa externa se ejecuta de manera horizontal
entre el emisor funcional, como puede ser un vendedor y un receptor individual, como lo es un
cliente; el emisor funcional tiene detras de si, todo un aparato y un planeamiento formulado para
lograr el objetivo de la comunicacién; cuanto mas poderosa sea la corporacion el emisor funcional
contara con mayor respaldo.

Asimismo, la comunicacion corporativa es multidimensional; por este motivo los receptores
maltiples reciben mensajes de diversas direcciones y dimensiones, independientemente de la
dimension corporativa, los mensajes corporativos van dirigido a receptores multiples y en la
dindmica se produce comunicacion horizontal, pero a un cuando el emisor sea individual este

trasmitird un mensaje disefio para un grupo.

Modelo de comunicacion corporativa interna

La comunicacién corporativa es fundamentalmente una comunicacion de grupos, y hasta se podria
decir de equipos, pues para asegurar el crecimiento y desarrollo corporativa cada unidad debe
funcionar como un equipo, por lo tanto, la comunicacion individual, generalmente es utilizada para

coordinar trabajos con las personas mas cercanas, como los asistentes y secretarias. La
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comunicacion individual también es para corregir y orientar para mejor el trabajo; por este motivo

cuando un jefe invita aun colaborador a su despacho siempre existe inquietud en el subordinado.

Figura 8: Modelo de comunicacion corporativa interna. (MCCI). Fuente y elaboracion propia. E.R es el emisor
responsable y ERA, son los emisores responsables de area, en sus diversos niveles, gerencias centrales, gerencias de
departamento, entre otras clasificaciones, cabe indicar que la dimension del modelo se expande o contrae de acuerdo

a la dimension de la organizacion.

,
. <

Si bien en un primer momento las corporamones tenian un modelo piramidal rigido esto se debid

al entorno de la sociedad esclavista y a su progresivo cambio a una sociedad democrética, cabe
recordar que las corporaciones son tan antiguas como la humanidad y durante la etapa de esclavitud
iniciada en la sociedad grecorromana, los esclavos era un bien, sin derecho a pensar o proponer,
sus actividades estan dirigidas por sus duefios o por sus delegados, esta relacion ha evolucionado
en relacion a la interiorizacion de los principios democraticos.

Las corporaciones, como se establecid estan sujetas al entorno social y si bien algunas son mas
dindmicas, no se pude desconocer la interaccion con su sociedad y esto se refleja en los modelos
organizacionales, hoy en dia existen atn paises dictatoriales y altamente corruptos, en estos Estados
posiblemente, gran parte del personal de las corporaciones solo reciba drdenes; pero aun asi el
MCCI de la figura 8 es vigente, porque como se indicé el espiral se expande y se contrae en relacion

a cuantas personas se consideran dentro de la corporacion.

Modelo de comunicacion corporativa
El siguiente es el modelo de comunicacién corporativa, donde se incluyen los diversos emisores:
desde el emisor responsable, hasta el funcional, todos, ellos con responsabilidades indicadas los

items 2.1y 2.2, asimismo los receptores multiples desarrollado en el item 2.3
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Figura 9: Modelo de comunicacion Corporativa. Fuente y Elaboracién Propia
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Emisor Corporativo P
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Emisores Funcionales / . .

Influenciadores

La comunicacion de este modelo es esencialmente de grupos que se masifica, por el accion de la
propaganda, es decir la comunicacion interpersonal y grupal y la aplicacion de la publicidad la cual
es captada en primera instancia por los influenciadores, estos son consumidores o0 usuarios, que
protagonizan dialogos y/o mensajes dando a conocer las bondades o desméritos de las diversas
marcas; hoy en dia debido a la redes sociales se han visibilizado; pero cuya actividad siempre ha
existido, y lo han hecho desde el entorno familiar, hasta &mbitos mas extensos; pero conforme el
consumismo se ha dinamizado en la sociedad, esta actividad se ha incrementado, hasta convertirse
en un oficio.

Dentro del modelo de comunicacion corporativa también se ubica al medio, el cual no hace
referencia a nada en particular; sencillamente a algo por donde se puede transmitir un mensaje;
porque en las organizaciones existen fendmenos de comunicacién que deben continuar

desarrollandose como el de la comunicacion comercial.

Evolucién del emisor corporativo

Las corporaciones evoluciones en cuatro niveles micro, pequefia, mediano y grande, cuando
superan espacio natural vuelven a transitar por dichas dimensiones; pero en un entorno mayor. El
modelo a presentar considera la evolucion de la organizacion por lo cual el transito de fases genera

problemas de comunicacion, si el emisor responsable no esta preparado.
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Figura 10: Teoria de la comunicacion corporativa externa. Fuente y elaboracién propia
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Fase 1: Es cuando un emprendedor decide formar una corporacién y su posicion es el centro entre
su organizacion y la demanda. Tiene una informacion de ambos lados y soluciona los problemas
de acuerdo a sus competencias y habilidades, en los tres campos necesarios para sobresalir técnico-
comunicacional-comercial. Si esta posicién no material se mantiene, entonces las empresas podran
desarrollarse sostenidamente.

Fase 2: Aqui el empresario empieza a orientarse mas a su organizacion, y reduce su comunicacion
con sus clientes y potenciales clientes, si el lider de la corporacion ha elegido y formado
adecuadamente a su personal seguramente la compafiia continuara creciendo. Sin embargo, su
alejamiento de la zona de los clientes, le hace perder informacion en este caso el contar con
comprometidos y creativos jefes de ventas y marketing, pueden ayudar a la organizacion a
mantenerse en su ascenso.

Si en cambio el lider corporativo prefiere estar en la parte comercial, las ventas continuaran
creciendo, pero seguramente la organizacion sera débil; esto es una situacion complicada, porque
dejar la parte de la gestion financiera en otras personas es un peligro, casi siempre estas
organizaciones terminan quebrando; por eso el lider corporativo debe construir su organizacion sin
dejar de atender la comunicacion con sus clientes

Fase 3: En esta fase el empresario estd mas dedicado a la consolidacion de la organizacion, si el
resultado es el idoneo el lider dispondra de toda la informacion, tanto interna como externa, para

tomar decisiones correctas y su presencia fisica sera cada dia menos necesaria.
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Fase 4: Es la fase generalmente de recambio generacional y en este momento se produciran las
mayores complicaciones para la organizacion; porque un nuevo equipo asumira el control

corporativo, y reconstruird toda la comunicacion.

Principios del modelo de comunicacion corporativa

a. Basados en la comunicacion humana el mensaje emitido por el emisor debe generar la respuesta
deseada, en el caso de la comunicacidn corporativa sus efectos se perciben con el crecimiento y
desarrollo sostenido de la organizacion sobre la base del incremento de los ingresos ordinarios,
es decir por las actividades expresadas en la constitucion de la empresa: ventas, comisiones,
alquileres u otros.

b. El crecimiento de la organizacion corporativa depende de la comunicacion asertiva, el lider debe
prepararla para necesitar menos de su presencia fisica. Es decir, consolidar la organizacion. Es
en esta parte donde algunos ven a la comunicacion como tema interdisciplinario, lo cual no lo
es, la labor del comunicador es hacer eficaz la comunicacion entre el personal y desarrollar los
medios interno mas efectivos de comunicacion, las herramientas e instrumentos a usar
dependera de la realidad de la empresa.

c. La organizacion es una extension de lider, por este motivo, debe existir un flujo de informacién
actualizada, con la informatica esto es posible en tiempo real; con la informacién como
suministro el lider puede comunicarse con asertividad, si la organizacion no le proporciona la
informacién fidedigna y antes del tiempo requerido, las decisiones podrian generar
complicaciones, para la organizacion.

d. Cuando el emisor responsable no mantiene el equilibro de comunicacion entre la organizacién
y la demanda desde la perspectiva de la corporacidn, se generan muchos problemas, al respecto
de este punto, se dara a conocer una situacion frecuente:

Cuando las empresas crecen y el personal de ventas, simplemente proporciona informacién de

ingresos se genera un problema, como existe muy pocas personas con habilidades comerciales y

muchos puestos en esta area; la solucion fue, software Customer Relationship Management, CMR,

con esta herramienta el personal puede cumplir un eficiente trabajo; pero gerenciado por el
software.

El personal del area comercial debe tener empatia con sus clientes, enviarles mensajes por sus

cumplearios, conocer sus gustos; pero las personas quienes trabajan en ventas por lo general no
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tienen esta iniciativa por eso el CMR, envia cartas por los cumpleafios, da a conocer cuales son sus
preferencias de compra. En fin, las herramientas, cuales quiera que sean, sirven para mantener la

comunicacion corporativa en su condicion ideal, como es la respuesta positiva de los receptores.

Situaciones problematicas y seleccion herramientas para la comunicacion corporativa

efectiva.

La condicidn ideal de la comunicacion corporativa se genera cuando los receptores externos se

convierten en clientes, en relacién proporcional a la capacidad productiva de la compafia y los

receptores internos se transformen en ciudadanos corporativos que han integrado su realizacion
personal con el desarrollo y crecimiento de la corporacién. Sobre este ideal se deben elegir las
herramientas e instrumentos necesarios cuando la situacion es diferente a lo prevista.

a. Un problema frecuente es la falta de integracion del publico interno. La respuesta del area de
comunicacion es capacitar al personal ejecutivo para una mejorar su comunicacién y crear
medios internos para facilitar la recordacion del mensaje.

b.La imagen corporativa no es trabajo de comunicacion, es el resultado sistémico de todos los
integrantes de la organizacion. La labor es hacer responsables a todos los miembros de la
compafiia sobre acciones y decisiones. Si un grupo de obreros se fue a un bar con la ropa
corporativa y protagonizaron una pelea descomunal crea una imagen negativa; si un alto
funcionario chocdé su auto y gritaba a la policia, yo soy gerente de tal compafiia, igualmente
genera una corriente de imagen negativa; por este motivo el trabajo del &rea de comunicacién
es generar compromiso con la corporacion y de esta manera asegurar una imagen ideal.

La imagen corporativa a largo plazo no se crea con mensajes publicitarios y notas de prensa, estas

le dan sostenibilidad; la imagen se crea con las acciones de todo el personal, entonces las

herramientas e instrumentos a utilizar estan dirigidos a crear consciencia.

c. Una camparfia publicitaria excesivamente efectiva, genera potenciales clientes descontentos;
porgue no van a poder adquirir el producto. Problema potencial son las denuncias de quienes no
pudieron adquirir el producto o alquilar el servicio. La solucion es incluir en el mensaje las

limitaciones de la oferta, como se hace en la actualidad.
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Conclusiones

La falta de un modelo de comunicacion corporativa motivo a los profesionales de esta especialidad
a incluir actividades propias de la administracion, para tener vigencia al interior de las
corporaciones, perdiendo con ello su identidad y dejandose llevar por una onda de inmediatez.

La comunicacion es un fenbmeno humano. En las corporaciones es necesario mantener una
comunicacion ideal es decir con una respuesta positiva, en tal sentido la labor del comunicador es
construir mensaje adecuados y orientar a quienes los deben emitir a nombre de la organizacion,
para lograr la efectividad.

Evaluar el resultado de los mensajes tanto del emisor responsable, como la de los emisores

funcionales, para mejor su eficacia es la tarea del comunicador corporativo
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